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PENGARUH SERVICE PERFORMANCE DAN KEPUASAN NASABAH 
TERHADAP LOYALITAS NASABAH BANK BNI SYARIAH 











                                                       ABSTRAKSI 
 
Krisis perbankan telah menunjukkan perlunya perbaikan ketentuan yang mengatur 
lembaga keuangan dan memunculkan pentingnyakebijakan mengembangkan alternative lain. 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh langsusng service performance terhadap 
loyalitas nasabah, serta menguji pengaruh antara service performance terhadap kepuasan 
nasabah dan juga untuk menguji pengaruh langsung antara kepuasan nasabah dan loyalitas 
nasabah. 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dengan 
menyebarkan 115 kuisioner kepada nasabah Bank BNI Syariah Cabang Surabaya. Tehnik 
penentuan sampel menggunakan metode accidental sampling  yaitu tehnik penentuan 
berdasarkan usulan yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti digunakan 
sebagai sampel bila dipandang orang yang kebetulan, yaitu yang cocok sebagai sumber data. 
Hasil pengujian dengan menggunakan AMOS 4.0 memperlihatkan bahwa terdapat 
pengaruh positif antara service performance terhadap loyalitas, tidak terdapat pengaruh positf 
antara service performance terhadap kepuasan, dan juga tidak terdapat pengaruh positif antara 
kepuasan terhadap loyalitas nasabah. 
 
Keyword: Service Performance (X1), Kepuasan (X2), Loyalitas (Y). 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 




1.1 Latar Belakang 
Dewasa ini perusahaan jasa mendominasi kehidupan masyarakat dalam 
kaitannya dengan aktivitas ekonomi, perusahaan yang bergerak dibidang jasa ini 
merupakan salah satu pemain ekonomi indonesia yang menjadi salah satu tulang 
punggung harapan bangsa. Sehingga mau tidak mau perusahaan jasa harus 
memperhatikan kualitas jasa atau layanan yang mereka jual. Penyampaian layanan 
yang berkualitas dewasa ini sangat berpengaruh terhadap suatu strategi yang 
essensial agar perusahaan sukses dan dapat bertahan (Reichkeld and sasser, 1990). 
Hal ini dikarenakan kualitas pelayanan dapat memberi kontribusi besar kepada 
kepuasan konsumen, pangsa pasar, dan profitabilitas. Oleh sebab itu perhatian 
para manajer sekarang ini lebih diprioritaskan pada pemahaman dampak kualitas 
layanan pada keuntungan dan hasil-hasil financial yang lain dalam perusahaan 
(Gresing, 1994; Rust, Zahorik dan Keiningham, 1992). 
Seiring dengan ambruknya system perbankan nasional yang diawali 
dengan dilikuidasinya beberapa bank swasta nasional jadi akhir tahun 1997 dan 
kurangnya kinerja bank-bank milik pemerintah di Indonesia. Sehingga pemerintah 
Indonesia mengambil langkah yaitu mengembangkan kegiatan perbankan 
berdasarkan prinsip syariah, yaitu bank yang beroperasi sesuai dengan  prinsip-
prinsip syariah islam, khususnya yang menyangkut tata cara bermuamalah secara 
islam. 
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Lembaga perbankan merupakan financial intermediary yang mempunyai 
peranan sangat vital dalam struktur perekonomian setiap negara. Bank menyerap 
dana masyarakat dan menyalurkan kembali kepada masyarakat. Sedemikian 
strategisnya peranan bank dalam pembangunan perekonomian negara, sehingga 
setiap negara berusaha menciptakan suatu system perbankan yang sehat, tangguh, 
dan dapat memelihara kepercayaan masyarakat.. 
Kondisi perbankan di Indonesia mengalami masa-masa sulit yang 
membahayakan perekonomian nasional sebagai akibat krisis finansial yang terjadi 
sejak medio 1997 yang dipicu oleh krisis nilai tukar uang. Krisis ini ditandai 
dengan adanya likuidasi 16 bank swasta pada tanggal 1 November 1997 tersebut 
telah mengakibatkan merosotnya kinerja perekonomian nasional yang 
menimbulkan efek lanjut krisis berkepanjangan diberbagai bidang. Akibatnya, 
tingkat kepercayaan masyarakat terhadap perbankan menurun tajam (Edy 
Wibowo dan Hendy Widodo Untung, 2005). 
Krisis perbankan telah menunjukkan perlunya perbaikan ketentuan yang 
mengatur lembaga keuangan sekaligus memunculkan kembali wacana dan 
kebijakan pentingnya mengembangkan alternative investasi melalui lembaga 
keuangan ini. Selama ini, masyarakat pada umumnya hanya mengetahui bahwa 
suatu bank secara mutlak identik dengan bunga. Nasabah kreditur yang 
menyimpan dana bank akan mendapatkan bunga, begitu juga nasabah debitur 
yang meminjam dana dari bank juga akan dikenakan bunga, sedangkan bank 
mendapatkan keuntungan dari differential interest sebagai imbalan atas jasa-
jasanya.. 
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Didirikannya bank syariah ini dilatarbelakangi oleh keinginan umat islam 
untuk menghindari adanya riba dalam kegiatan muamalahnya, memperoleh 
kesejahteraan lahir dan batin melalui kegiatan muamalah yang sesuai dengan 
perintah agama, sebagai alternative lain dalam menikmati jasa-jasa perbankan 
yang dirasakan lebih sesuai, yaitu bank yang berusaha sebisa mungkin untuk 
beroperasi berlandaskan kepada hukum-hukum islam. 
Bank syariah di Indonesia telah mendapatkan legitimasi dalam Undang-
undang perbankan Nomor 7 tahun 1992 yang kemudian diubah dengan Undang-
undang perbankan Nomor 10 tahun 1998. Bank-bank baik bank konvensional 
maupun bank syariah selalu beroperasi dengan menyimpan dana dari nasabah 
kreditur dan meminjamkan dana tersebut kepada debitur. Implementasi dari 
alternative ini adalah dikembangkannya kegiatan usaha bank berdasarkan prinsip 
syariah yang operasinya tidak didasarkan atas metode bunga, melainkan dengan 
metode bagi hasil. 
Kepuasan konsumen merupakan kondisi yang penting untuk dapat 
mempertahankan konsumen seperti yang dikemukakan oleh kotler (2000); bahwa 
“the key customer retentation is customer satisfaction” maksudnya kepuasan 
konsumen  akan menjadi kunci terbentuknya customer retention dan apabila tidak 
ada kepuasan konsumen akan diragukan apakah perusahaan tersebut dapat 
bertahan.. 
Bank BNI Syariah merupakan salah satu dari empat anak perusahaan BNI 
Corporate, selain BNI Life, BNI Multifinance, BNI securities. Kelahiran BNI 
Syariah ini sendiri dilatarbelakangi oleh adanya permintaan yang semakin besar 
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dari masyarakat yang sebelumnya kebutuhan mereka untuk memperoleh saluran 
finansial (baik itu investasi maupun pembiayaan) belum terakomodir dengan baik 
oleh bank konvensional. 
Bank BNI Syariah sebagai bank yang beroperasi sesuai dengan prinsip 
syariah islam, juga tidak mau kalah dalam kancah persaingan yang semakin ketat 
melalui peningkatan kualitas jasa. Tujuan utama bank adalah menciptakan dan 
mempertahankan nasabah. Menciptakan nasabah artinya memperoleh nasabah 
sebanyak mungkin melalui peningkatan kualitas jasa dan produk yang di tawarkan 
Bank BNI Syariah Cabang Surabaya itu sendiri. Sehingga nasabah memperoleh 
keuntungan dari produk-produk tersebut dan pelayanan optimal dari seluruh Bank 
BNI Syariah Cabang Surabaya. Sehingga nasabah tersebut memperoleh 
keuntungan kepuasan. Bank perlu menciptakan produk-produk yang inovatif dan 
menarik minat calon nasabah untuk menjadi nasabahnya. Produk-produk inovatif 
ini juga harus memperhatikan kualitas positif yang dapat dirasakan atau diperoleh 
nasabah, karena kualitas ini dapat memberikan kepuasan yang optimal pada 
nasabah Bank BNI Syariah cabang Surabaya. 
Di bawah ini adalah tabel yang menjelaskan jumlah nasabah produk 
tabungan di Bank BNI Syariah cabang Surabaya, selama lima bulan terakhir mulai 
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 Tabel 1.1 : Jumlah nasabah tabungan Bank BNI Syariah Cabang Surabaya 









Januari 5346 - - 
Februari 5451 105 1.96 
Maret 5569 118 2.16 
April 5692 123 2.20 
Mei 5804 112 1.96 
Sumber : Bank BNI Syariah Cabang Surabaya 
 
Tabel 1.2 : Jumlah tutup rekening tabungan secara langsung atau tidak 
langsung nasabah Bank BNI Syariah Cabang Surabaya bulan Januari 2010 – 
Mei 2010. 
Bulan Jumlah Nasabah Prosentase (%) 
Januari 74 - 
Februari 87 17.56 
Maret 95 9.19 
April 81 (14.73) 
Mei 103 27.16 
Sumber : Bank BNI Syariah Cabang Surabaya 
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Tabel 1.3 : Jumlah komplain nasabah tabungan Bank BNI Cabang Surabaya 
bulan Januari 2010 – Mei 2010. 
Bulan Jumlah Komplain Prosentase (%) Kenaikan 
Januari 14 - 
Februari 19 35.71 
Maret 17 (10.52) 
April 21 23.52 
Mei 28 33.33 
Sumber : Bank BNI Syariah Cabang Surabaya 
Berdasarkan data di atas, ditujukan pada tabel 1.1 maka dapat diketahui 
bahwa, Bank BNI Syariah Cabang Surabaya, mengalami penurunan jumlah 
kenaikan nasabah yaitu bulan April yang jumlahnya mencapai 123 nasabah 
menjadi 112 nasabah pada kahir bulan Mei. Di indikasi oleh karena kebutuhan 
konsemen yang beraneka ragam dan semakin kompleks, konsumen semakin kritis 
dalam memilih pelayanan jasa. Kurangnya mengerti mengenal syarat dan 
ketentuan pembukaan tabungan. 
Selain itu ada juga beberapa nasabah yang menutup rekening tabungan 
secaraa langsung maupun tidak langsung dengan pihak Bank BNI Syariah Cabang 
Surabaya. Hal ini menunjukan kurangnya komitmen serta loyalitas nasabah 
terhadap Bank BNI Syariah Cabang Surabaya. Dari data yang di dapat dari Bank 
BNI Syariah Cabang Surabaya, mengalami jumlah kenaikan tutup rekening 
tabungan yaitu bulan April yang jumlahnya mencapai 81 rekening menjadi 103 
rekening pada akhir bulan Mei. Di indikasi oleh rekening pasif dan saldo dibawah 
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minimal, belum mendapatkan nilai lebih selama menabung sehingga nasabah 
tidak merekomendasikan kepada orang lain. 
Kenaikan dan penurunan jumlah nasabah diikuti dengan kenaikan jumlah 
komplain yang ditunjukan dalam tabel 1.3 diatas. Berdasarkan data jumlah 
complain memandakan bahwa pada bulan Mei Bank BNI Syariah Cabang 
Surabaya belum mampu memberikan kepuasan terbaik kepada nasabahnya. 
Dalam hal ini ditunjukkan dengan meningkatkan jumlah yang komplain yaitu, 
bulan April yang jumlahnya hanya 21 nasabah menjadi 28 nasabah pada bulan 
Mei. Disebabkan karena penanganan keluhan yang disampaikan para nasabahnya 
kurang tepat waktu antara lain kurang jelasnya karyawan dalam menyampaikan 
informasi kepada nasabah. 
Dari data tersebut diketahui bahwa jumlah nasabah mengalami kenaikan 
dan penurunan, untuk mencegah terjadinya penurunan pada masa yang akan 
datang, pihak Bank BNI Syariah Cabang Surabaya untuk dapat memperbaiki 
strategi pemasarannya agar dapat mempertahankan pasar. Kurang memberikan 
kepuasan kepada nasabah atau pelanggan agar nasabah benar-benar percaya dan 
berkomitmen terhadap bank tersebut kemudian menciptakan loyalitas. 
Service performance adalah kinerja dari pelayanan yang diterima oleh 
konsumen itu sendiri dan menilai kualitas dari pelayanan  yang benar-benar 
meraka rasakan Cronin dan Taylor,1994. Service performance akan 
mempengaruhi kepuasan konsumen, dan juga loyalitas konsumen. Dimana 
loyalitas konsumen adalah respon perilaku pembelian yang bersifat bias dan 
terungkap secara terus menerus oleh pengambil keputusan dengan memperhatikan 
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satu atau lebih merek alternative dari sejumlah merek sejenis dan merupakan 
fungsi proses psikologis. Disini perusahaan sebagai pemberi pelayanan perlu 
mengetahui bagaimana mengukur koalitas pelayanan, apa aspek-aspek pelayanan 
yang dapat menerangkan kualitas dengan baik, apakah konsumen akan loyal pada 
perusahaan yang mempunyai tingkat pelayanan yang tinggi dan juga pada 
perusahaan yang dapat membuat mereka merasa puas.  
Dalam hal ini, usuran layanan yang berdasarkan kinerja akan lebih 
mereleksikan kualitas jasa atau pelayanan. SERVPERF (service performance) 
dikembangkan oleh Cronin dan Taylor pada tahun 1992 dan tahun 1994. Skala ini 
menyatakan bahwa ukuran kualitas jasa atau pelayanan adalah kinerja dari jasa 
atau pelayanan yang diterima oleh konsumen itu sendiri dan konsumen hanya 
akan dapat menilai kualitas dari pelayanan yang benar-benar mereka rasakan.  . 
Menurut hasil survey mckinsey (Marketing Research Indonesia,2005) tentang 
personal financial service mengindikasikan bahwa perilaku nasabah di Indonesia 
makin tidak mudah ditebak. Mereka puas dengan layanan banknya, tetapi mereka 
masih tetap mau pindah jika bank lain memberikan service performance sesuai 
dengan harapannya terlebih lagi bila nasabah berada pada kelas ekonomi papan 
atas yang makin potensial menjadi nasabah kutu loncat. Hal ini diperkuat dengan 
pernyataan Alford dan Sherrell (1996), bahwa service performance akan menjadi 
prediktor yang baik bagi kualitas jasa atau pelayanan 
Kepuasan hanya menjadi salah satu penyebab terbentuknya loyalitas 
nasabah (Dick dan Bassu, 1994). Taylor dan Baker (1994). Memperbaiki 
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hubungan antara service performance, kepuasan pelanggan,dan intensi pembelian 
konsumen yang tercermin melalui loyaliotas. 
Berdasarkan fenomena-fenomena serta pendahuluan diatas maka peneliti 
ingin mengambil judul Pengaruh Service Performance Dan Kepuasan Terhadap 
Loyalitas Nasabah Bank BNI Syariah cabang Surabaya. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
1. Apakah service performance mempengaruhi loyalitas nasabah Bank BNI 
Syariah cabang Surabaya? 
2. Apakah service performance dapat mempengaruhi kepuasan nasabah Bank 
BNI  Syariah cabang Surabaya? 
3. Apakah kepuasan dapat mempengaruhi loyalitas nasabah Bank BNI 
Syariah cabang Surabaya? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
1. Mengetahui apakah service performance berpengaruh terhadap loyalitas 
nasabah Bank BNI Syariah cabang Surabaya. 
2. Mengetahui apakah service performance berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah  Bank BNI Syariah cabang Surabaya. 
3. Mengetahui apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 
Bank BNI cabang Surabaya. 
 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
 10
1.4 Manfaat Penelitian 
1. Untuk Perusahaan Yang Bersangkutan 
      Penelitian ini dimaksudkan untuk memberikan sumbangan pemikiran dan 
bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam mengambil keputusan guna 
menentukan kebijaksanaan yang berkaitan dengan kinerja karyawan dan 
pemasaran bagi Bank BNI Syariah cabang Surabaya di masa yang akan 
datang. 
2. Untuk Kalangan Akademis  
      Penelitian ini disusun untuk memberikan tambahan pengetahuan bagi 
kalangan akademis mengenai masalah yang diangkat dan agar bisa 
dijadikan sebagai acuan bagi penelitian selanjutnya. 
3. Sumbangan untuk masyarakat sebagai masukan mengenai pelayanan Bank 
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